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Resumen: Este trabajo estudia el impacto que ha tenido la implantación de un sistema de 
gestión de la calidad, de acuerdo con los requisitos establecidos en la Norma Interna-
cional ISO 9001:2000, en el Archivo General de la Universidad Complutense de Madrid. 
Para ello, se han analizado las opiniones del personal y de los usuarios del archivo 
antes y después de obtener la certifi cación de dicho sistema de gestión. Los resultados 
presentados señalan que la certifi cación no produce ninguna modifi cación en la per-
cepción que tienen los usuarios del archivo sobre la calidad de los servicios de trans-
ferencia y búsqueda documental, así como sobre la calidad de la interacción entre el 
personal y los usuarios. En contraste, el personal valora muy favorablemente la certi-
fi cación del archivo obteniéndose mejoras que son signifi cativas en el área de gestión 
de los procesos de trabajo y, en concreto, en su documentación, coordinación entre 
procesos, defi nición de responsabilidades, o medición de su desempeño. Así mismo, 
y en opinión del personal, son signifi cativas las mejoras que se producen con relación 
a algunos aspectos del funcionamiento del archivo como son: una mayor participación 
en el establecimiento de objetivos en su trabajo, una mayor identifi cación con la or-
ganización, y en la apreciación de que la mejora de la calidad del servicio es uno de 
los objetivos prioritarios que se deben conseguir. Estos resultados pueden servir como 
referencia para convencer a los directivos de otros servicios de información y de do-
cumentación, de las ventajas que tiene la implantación de un sistema de gestión de 
la calidad y su posterior certifi cación.
Palabras clave: Impacto certifi cación ISO, archivos e ISO 9001, ISO 9000 y servicios de 
información y documentación, calidad en los archivos.
Impact of the introduction of the ISO 9001:2000 standard to the 
General Archive of the Complutense University of Madrid
Abstract: This work studies the impact of the introduction of a quality management system, 
on the General. Archive of the Complutense University of Madrid in line with the 
requirements of International Standard ISO 9001:2000. For this study, the opinions of 
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the personnel and users of the archive before and after its obtaining certifi cation with 
regard to the said management system were analysed. The results show that certifi cation 
led to no change in user perception of the archive regarding the quality of document 
transfer and search services, or regarding the quality of interaction between personnel 
and users. In contrast, the personnel valued archive certifi cation positively, regarding it 
as providing important improvements in the area of work process management, and 
specifi cally in its documentation process, the coordination between processes, the 
defi nition of responsibilities, and the measurement of performance. In the opinion of 
the archive personnel, the improvements made with respect to certain aspects of the 
functioning of the archive were signifi cant, e.g., greater participation in establishing 
objectives, greater identifi cation with organisation, and the appreciation that improvement 
of the quality of service should be a key objective. These results can be used as a reference 
tool to convince other information and documentation service managers of the advantages 
of introducing a quality management system and seeking subsequent certifi cation.
Key words: Impact of ISO certifi cation, archives and ISO 9001, ISO 9000 and information 
and documentation services, quality in archives.
1. Introducción
El propósito de este trabajo es presentar el impacto que ha tenido la implan-
tación de un sistema de gestión de la calidad, de acuerdo con la Norma Inter-
nacional UNE-EN-ISO 9001:2000 en el Archivo General de la Universidad Com-
plutense de Madrid (AGUCM). Este impacto ha sido medido teniendo en cuenta 
la opinión del personal y de los usuarios del archivo antes y después de conse-
guir la certifi cación de su sistema de gestión. Los aspectos que han sido objeto 
del estudio son en el caso del personal del archivo, la opinión sobre los recursos 
disponibles en el puesto de trabajo, la gestión de los procesos operativos del 
archivo, el liderazgo de la dirección, la organización de la unidad y la satisfacción 
con el trabajo. Los aspectos que se han valorado con respecto a los usuarios del 
archivo, han sido: la opinión sobre los procesos de transferencia y búsqueda 
documental, el trato recibido por el personal del archivo, las condiciones en que 
se desarrolla el trabajo en el archivo y la calidad del servicio.
En los últimos 20 años, los servicios de información y de documentación, 
entre los que se incluyen las bibliotecas, los archivos y los centros de documen-
tación, han aplicado diferentes aproximaciones para mejorar la calidad de sus 
procesos con el fi n de conseguir, la satisfacción de las necesidades y expectativas 
de sus clientes y de sus grupos de interés. Entre las metodologías más utilizadas 
por estas unidades de información está la implantación de sistemas de gestión 
de la calidad basados en la aplicación de los criterios del estándar internacional 
ISO 9001, con el que se certifi caron 951.486 empresas en el año 2007 pertene-
cientes a 175 países. En España, el impacto de esta norma es tan grande que 
ocupa el cuarto lugar en número de certifi caciones tras Japón, Italia y China. 
(The ISO Survey 2007. ISO Central Secretariat 2008. Switzerland).
En lo que se refi ere a las bibliotecas, y a los servicios de información en ge-
neral, la primera referencia que aparece en la literatura acerca de la implantación 
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de un sistema de aseguramiento de la calidad se debe a Brophy (1994), que re-
fi ere su experiencia de certifi cación de la biblioteca de la Universidad Central de 
Lancashire. A partir de esta experiencia, un gran número de unidades de infor-
mación han implantado un sistema de gestión de la calidad siguiendo la Norma 
Internacional ISO 9000.
Balagué Mola (2007) refi ere en su tesis doctoral la existencia de 121 biblio-
tecas universitarias pertenecientes a 34 países, las cuales han certifi cado su sis-
tema de gestión de la calidad, o están en fase de implantación de un sistema 
de este tipo. Por otro lado, Valls y Vergueiro (2006) incluyen en su artículo la 
experiencia de certifi cación, entre otras, de cinco bibliotecas no universitarias. 
Más recientemente Kostagiolas y Kitsiou (2008) informan de distintas experiencias 
de implantación de la Norma ISO 9001:2000 en las bibliotecas universitarias de 
Grecia.
En el caso de los centros de documentación, las referencias bibliográfi cas 
sobre experiencias en la implantación del estándar internacional ISO 9000 son 
escasas y en un análisis de las referencias que aparecen en la base de datos «Li-
brary and Information Science Abstracts» (LISA), nos encontramos con las siguien-
tes: la Société Grenobloise d’Études et d’Applications Hydrauliques (Vasseur, 1998), 
el centro de documentación del Parc Natural de la Zona Volcánica de la Garrotxa 
(Grabolosa Sellabona y Vicens Perpinya, 2000), y el centro de información de 
patentes de Nuremberg (Krestel, 2006).
Respecto a los archivos, que es el objeto de este trabajo, la literatura publi-
cada se centra, por un lado, en comentar el importante papel que tiene la gestión 
documental en la implantación y en el mantenimiento de un sistema de gestión 
de la calidad como el defi nido por los criterios de la Norma Internacional ISO 
9000 (Lannon, 1995; Houten, 1996; Brumm, 1996; Stephens, 1996; Duff y McKe-
mmish, 2000; Sebina, 2001 y Gunnlaugsdottir, 2002) y, por otro, en las amplias 
posibilidades que se abren a los profesionales de la gestión de la documentación, 
debido a la obligación que tienen las organizaciones que implantan este estándar, 
de desarrollar y mantener un sistema documental cuidadosamente controlado y 
gestionado (Weise y Stammoolis, 1993; Brumm, 1996; Yusof y Chell, 1998; Houten 
1996, 2000 y Sebina, 2001).
Los ejemplos que nos encontramos en la literatura internacional sobre la im-
plantación de la Norma ISO 9000:2000 en los archivos, son muy pocos, siendo 
de destacar el caso del Archivo Municipal de Oporto (Real, 2006). En España, las 
experiencias son más numerosas, perteneciendo la mayoría a los archivos y cen-
tros de documentación municipales: Departamento de Gestión Documental de la 
Diputación Provincial de Alicante (Martínez Mico, 2001), el Archivo Municipal de 
Logroño en 2002 (Murillo y López de Castro, 2002), el Archivo Municipal de Gi-
jón en 2002 (Núñez Fernández, 2007), el Archivo Nacional de Cataluña en 2005 
(Cruellas i Serra, Petit i Cibiriain, 2005), la Unidad de Sistemas de Información 
del Ayuntamiento de Zaragoza que incluye el archivo, hemeroteca y biblioteca y 
que fue certifi cado en 2007. Dentro de los archivos de universidades nos encon-
tramos con los del Archivo de la Universidad Jaume I dependiente de la biblio-
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teca (Falomir y Segarra, 2006), o la certifi cación del Archivo General de la Uni-
versidad Complutense de Madrid en 2006 (Flores Varela, 2008).
El presente trabajo sigue la siguiente estructura: en la sección 2, en el apar-
tado de métodos, se presenta el Archivo General de la Universidad Complutense 
y las características del estudio de opinión del personal y de los usuarios del 
AGUCM; en la sección 3, en el apartado de los resultados, se describe el impac-
to que ha tenido la certifi cación del AGUCM; y en la sección, 4 se discuten los 
resultados obtenidos y se presentan las conclusiones.
2. Métodos
2.1. Presentación del AGUCM
La Universidad Complutense de Madrid (UCM) fue creada en el siglo XV, y es 
una de las universidades más antiguas de Europa. Actualmente, la UCM tiene 
más de 80.000 alumnos, 6.000 profesores e investigadores, apoyados por más de 
3.000 trabajadores de administración y servicios, distribuidos en dos campus que 
acogen a 26 centros docentes.
El Archivo General de la Universidad Complutense de Madrid tiene la misión 
de establecer y mantener un sistema de gestión integrada de los documentos que 
se generan en la universidad. El ciclo de gestión se inicia con la generación del 
documento en las unidades administrativas, a continuación se organizan los mis-
mos y, fi nalmente, pasan a la etapa de conservación y custodia, o a la eliminación 
defi nitiva, de acuerdo con el marco legal existente. Al mismo tiempo, el AGUCM 
es la unidad responsable de facilitar a individuos, unidades administrativas y 
unidades docentes e investigadoras, el acceso al patrimonio documental de la 
UCM con el fi n de promover el estudio y la difusión de la historia de la Univer-
sidad.
Inicialmente el AGUCM, solo controlaba la documentación más reciente pro-
ducida por los servicios centrales de la universidad, mientras que el «Archivo 
Histórico» dependía de la Biblioteca. En 1999 se inició un proceso de reforma 
que empezó con el nombramiento de un archivero profesional como director del 
AGUCM y culminó con la integración, en el año 2006, del antiguo «Archivo His-
tórico». Desde entonces, el AGUCM integra todas las fases de la vida de los do-
cumentos de la universidad (Flores Varela 2003). Dado el gran volumen que 
ocupa esta documentación (más de 70.000 cajas), una parte importante de la 
misma ha sido confi ada a una empresa de custodia externa.
En la actualidad, el AGUCM conforma una pequeña red de archivos que in-
cluye dos archivos «centrales», los cuales recogen la documentación procedente 
de los servicios administrativos de la UCM, y un Archivo Intermedio e Histórico, 
donde se recoge la documentación procedente de los archivos centrales y de 
algunos centros docentes. Los documentos más antiguos se remontan a fi nales 
del siglo XV, y es de gran importancia el conjunto documental del siglo XIX, aun-
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que la mayor parte de la documentación está datada a partir de la década de 
1980.
El equipo humano del AGUCM lo conforman un total de doce personas: 
seis técnicos, tres auxiliares de servicio y tres administrativos. Además, hay que 
añadir un número variable de becarios, entre tres y seis, reclutados de entre 
los estudiantes de últimos cursos de la Diplomatura de Biblioteconomía y Do-
cumentación y de las licenciaturas de Ciencias de la Documentación y de His-
toria.
2.2. La estrategia de calidad en el AGUCM
El AGUCM, inició su estrategia de calidad en el año 2002 (Flores Varela, 2008), 
participando, junto con otros servicios de la UCM, en una experiencia piloto de 
evaluación de la calidad en el marco del II Plan de Calidad de las Universidades 
(Ministerio de Educación, Cultura y Deporte, 2001).
Este proceso de evaluación comprendió dos etapas, una primera de autoeva-
luación del funcionamiento del AGUCM, siguiendo la Guía elaborada por el Con-
sejo de Universidades y que se basaba en los criterios establecidos en el  Modelo 
de Excelencia en la Gestión de la Fundación Europea para la Gestión de la Ca-
lidad (EFQM), y una segunda etapa de evaluación externa (Consejo de Univer-
sidades, 2000).
En mayo de 2004 se inició en el AGUCM el proyecto de implantación de un 
sistema de gestión de la calidad siguiendo el estándar UNE-EN-ISO 9001:2000. 
La dirección del proyecto recayó en la Ofi cina de Calidad y Desarrollo Estraté-
gico de la UCM, organismo que realizó la asesoría para la implantación del sis-
tema de gestión de la calidad y fi nanció los costes del proyecto.
Como medida de apoyo al proceso de implantación del sistema de gestión, 
se formó al personal en el área de la gestión de la calidad y, en concreto, en la 
Norma UNE-EN-ISO 9001:2000; así mismo, cuatro personas del AGUCM recibieron 
formación adicional para convertirse en auditores internos.
El director del AGUCM, como responsable del sistema de gestión, identifi có 
el mapa de procesos del archivo, que se representa en la Figura 1, con la parti-
cipación del personal del archivo. A continuación se evaluó el funcionamiento 
de cada uno de estos procesos, y se elaboraron los procedimientos correspon-
dientes y las instrucciones de trabajo, cuando fueron necesarias; así mismo se 
establecieron los criterios de aceptabilidad, los objetivos, los indicadores de ren-
dimiento y las medidas para su control y monitorización.
Después de un período de tres meses de implantación del sistema de gestión 
de la calidad, el AGUCM solicitó la certifi cación a una entidad acreditada, la cual 
se consiguió en julio del 2006.
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2.2.1. Valoración del impacto de la implantación de un sistema 
de gestión de la calidad en el AGUCM
La valoración del impacto de la implantación del sistema de gestión de la 
calidad, se ha realizado mediante el análisis de la opinión del personal del ar-
chivo y de los clientes del mismo, esto es, de las personas de otras unidades 
administrativas y de gestión de la UCM que se relacionan con el archivo. Estos 
estudios de opinión se han venido realizando desde el año 2002, de forma sis-
temática, cada dos años, fruto de una acción de mejora establecida en el proce-
so de evaluación del AGUCM anteriormente comentado. Los aspectos que han 
sido objeto de análisis proceden, en su mayor parte, de la Guía de Autoevalua-
ción de Servicios realizada por el Consejo de Universidades en el año 2000.
Los aspectos presentados para su valoración a los usuarios del archivo, están 
orientados a conocer la satisfacción de los mismos con los procesos de transfe-
rencia y de búsqueda de documentos, la interacción con el personal del archivo, 
las condiciones de acceso al servicio y la valoración global que hacen sobre la 
calidad del servicio recibido; mientras que los aspectos presentados al personal 
del archivo, se relacionan con la calidad de los recursos, la capacidad de lide-
razgo de la dirección, el control y funcionamiento de los procesos operativos y 
el clima en el que se desarrolla el trabajo dentro del servicio.
Las preguntas de ambos tipos de cuestionarios disponen de una escala de 
valoración del 1 al 10, siendo el 1 la opinión más desfavorable y el 10 la más 
favorable. Los cuestionarios fueron enviados a cada una de las personas que 
utiliza el archivo (usuarios) y al personal que trabaja en el mismo.
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Para evaluar el impacto de la certifi cación, las opiniones del personal y la de 
los usuarios se dividieron en dos grupos. En un primer grupo se recogieron las 
opiniones emitidas antes de iniciarse el proceso de implantación del sistema de 
gestión de la calidad, y que se corresponden con las encuestas llevadas a cabo 
en los años 2002 y 2004. En un segundo grupo están las opiniones recogidas 
después de que se obtuviese la certifi cación del sistema de gestión de la calidad, 
y que se corresponden con los años 2006 y 2008. El número de cuestionarios 
recogidos en cada uno de ambos grupos es muy similar: en el caso del personal 
se analizaron 18 cuestionarios en el período previo a la certifi cación, y 20 en el 
período posterior, y en el caso de los usuarios del archivo, en el primer período 
se analizaron 46 cuestionarios, y en el segundo período 57.
En el estudio para cada pregunta se ha calculado el valor medio y el inter-
valo de confi anza para una probabilidad del 95 %; así mismo para cada escala se 
ha llevado a cabo un análisis de varianza, seguido de un procedimiento de com-
paración múltiple de medias, para lo cual se ha verifi cado previamente la homo-
geneidad de varianzas de cada una de las muestras mediante la aplicación de los 
tests de Bartlett y de Levene y, posteriormente, se ha aplicado el Test de Bonfe-
rroni para comparación de medias dentro de cada una de las escalas utilizada 
(McClave, 1998).
3. Resultados
3.1. Opinión del personal sobre el funcionamiento del AGUCM
La opinión del personal se ha recogido sobre la siguiente categoría de cues-
tiones: recursos disponibles en el lugar de trabajo, liderazgo de la dirección, 
gestión de los procesos operativos, clima laboral y satisfacción general con el 
AGUCM.
Como se muestra en la Tabla I, la opinión que tiene el personal del AGUCM 
acerca de los recursos disponibles en el lugar del trabajo está por debajo del 
punto medio de la escala en el caso del espacio, el mobiliario, o las condiciones 
de seguridad e higiene. En el caso del equipamiento y aplicaciones informáticas 
que se utilizan, la opinión del personal es neutra. En estos casos, la certifi cación 
del sistema de gestión de la calidad, no modifi ca dichas opiniones del personal.
En la Tabla II se presenta la evolución de la opinión del personal del AGUCM 
sobre algunos aspectos relacionados con el funcionamiento de su unidad y el 
clima de trabajo existente. En todos los casos la opinión del personal mejora tras 
la implantación del sistema de gestión de la calidad. Sin embargo, esta mejora 
es signifi cativa con un nivel de p< 0,05 en los aspectos relacionados con la par-
ticipación del personal en la defi nición de los objetivos de la unidad, la opinión 
de que en los objetivos de su lugar de trabajo prima la mejora de la calidad del 
servicio y que el personal tiene un mayor sentimiento de ser parte integrante de 
un grupo de personas que trabajan con unos objetivos compartidos.
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TABLA I
Opinión del personal del AGUCM sobre los recursos disponibles 
en el puesto de trabajo
Preguntas
Años 2002-2004
Valor medio (IC)
Años 2006-2008
Valor medio (IC)
R1. Dispongo del espacio adecuado para desarrollar co-
rrectamente mi trabajo.
4,67
(3,52-5,81)
4,65
(3,44-5,86)
R2. Dispongo del mobiliario adecuado para desarrollar 
correctamente mi trabajo.
4,56
(3,42-5,69)
5,25
(4,20-6,30)
R3.Existen en mi lugar de trabajo las condiciones de se-
guridad e higiene apropiadas al mismo.
3,67
(2,40-4,93)
4,20
(2,78-5,62)
R4. Dispongo del equipamiento informático adecuado para 
desarrollar correctamente mi trabajo.
5,22
(4,08-6,36)
6,95
(5,70-8,20)
R5. Las aplicaciones informáticas que utilizo están bien 
adaptadas a mis necesidades.
5,11
(4,24-6,00)
7,00
(5,80-8,20)
(IC) Intervalo de confi anza al 95,0 % de probabilidad.
Escala de 1 a 10 siendo el 1 la opinión más desfavorable y el 10 la más favorable.
TABLA II
Opinión del personal del AGUCM sobre aspectos relacionados con su unidad 
y el clima en el trabajo
Preguntas
Años 2002-2004
Valor medio (IC)
Años 2006-2008
Valor medio (IC)
CT1. Mi unidad dispone de un organigrama claro y bien 
defi nido.
6,61
(5,72-7,50)
8,20
(7,39-9,01)
CT2. Las funciones y tareas asignadas a mi puesto de tra-
bajo están claramente defi nidas.
6,94
(6,03-7,85)
8,63
(8,03-9,24)
CT3. Las cargas de trabajo de las personas de mi unidad 
están bien distribuidas.
5,67
(4,80-6,54)
8,00
(7,26-8,74)
CT4. He recibido información detallada sobre los objetivos 
de mi lugar de trabajo.
5,78
(4,69-6,86)
7,30
(6,02-8,58)
CT5. He participado en la defi nición de los objetivos de 
mi unidad.
3,94
(2,47-5,42)
7,05**
(5,77-8,32)
CT6. En los objetivos de mi lugar de trabajo prima la me-
jora de la calidad de los servicios.
6,28
(4,94-7,62)
8,55**
(7,74-9,36)
CT7. Me considero parte integrante de un grupo de per-
sonas que trabajo por tareas y objetivos compartidos.
6,00
(4,96-7,04)
8,65**
(7,81-9,48)
CT8. El trabajo que realizo es acorde a los conocimientos 
y experiencias que poseo.
7,22
(6,59-7,85)
8,05
(7,06-9,04)
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En la Tabla III se presenta los resultados sobre la opinión que tiene el per-
sonal del AGUCM sobre sus directivos. Como se observa, el personal del Archi-
vo tiene una opinión muy favorable sobre sus directivos. Esta opinión mejora en 
todos los aspectos tras la certifi cación del sistema de gestión de la calidad. Sin 
Preguntas
Años 2002-2004
Valor medio (IC)
Años 2006-2008
Valor medio (IC)
CT9. La formación que recibo es adecuada a mi puesto 
de trabajo.
6,65
(5,64-7,66)
8,25
(7,34-9,16)
CT10. La comunicación interna en el servicio funciona 
correctamente.
7,11
(5,98-8,24)
8,15
(7,36-8,94)
CT11. Me satisface el trabajo que realizo. 7,67
(6,61-8,72)
8,40
(7,35-9,44)
CT12. Considero que el ambiente de trabajo es bueno. 7,11
(5,85-8,37)
8,20
(7,10-9,30)
CT13. Se fomenta el trabajo de equipo. 7,35
(6,18-8,53)
8,10
(6,89-9,31)
(IC) Intervalo de confi anza al 95,0 % de probabilidad.
** La diferencia es estadísticamente signifi cativa a un nivel de 0,05.
Escala de 1 a 10 siendo el 1 la opinión más desfavorable y el 10 la más favorable.
TABLA II (CONTINUACIÓN)
TABLA III
Opinión del personal del AGUCM sobre aspectos relacionados 
con el liderazgo de la dirección
Preguntas
Años 2002-2004
Valor medio (IC)
Años 2006-2008
Valor medio (IC)
L1. Puedo observar compromiso personal de mis jefes en 
la mejora de la calidad.
6,61
(5,63-7,59)
8,75
(7,96-9,54)
L2. Mis jefes me ayudan aponer en marcha mis iniciativas 
para mejorar el trabajo.
6,33
( 5,25-7,41)
8,30
(7,29-9,31)
L3. Se me reconoce cuando introduzco una mejora en mi 
trabajo.
5,67
(4,15-7,18)
8,35**
(7,34-9,36)
L4. Tengo fácil acceso a mis jefes. 7,90
(6,82-8,95)
8,60
(7,37-9,83)
L5. Ante contratiempos o difi cultades me siento reforzado 
y animado por mi superior.
6,39
(5,04-7,73)
8,40
(7,60-9,19)
(IC) Intervalo de confi anza al 95,0 % de probabilidad.
** La diferencia es estadísticamente signifi cativa a un nivel de 0,05.
Escala de 1 a 10 siendo el 1 la opinión más desfavorable y el 10 la más favorable.
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embargo, esta mejoría es solo signifi cativa con respecto al reconocimiento que 
la dirección realiza cuando el personal introduce una mejora en su trabajo.
Los cambios más importantes que se producen en la opinión del personal 
después de implantarse el sistema de gestión de la calidad, ocurren con respecto 
a la forma en que se llevan a cabo los procesos en el AGUCM. Como se puede 
observar en la Tabla IV, es signifi cativa la mejora en la apreciación que tiene el 
personal tras la certifi cación del sistema de gestión en cuanto a la documentación 
de los procesos, su medición, la identifi cación de los responsables, así como del 
nivel de coordinación entre los diferentes procesos que se realizan en el archivo.
TABLA IV
Opinión del personal del AGUCM sobre aspectos relacionados con la gestión 
de los procesos en el archivo
Preguntas
Años 2002-2004
Valor medio (IC)
Años 2006-2008
Valor medio (IC)
P1. Los procesos que se gestionan en mi unidad están 
documentados.
5,94
(4,94-6,95)
8,70**
(7,89-9,50)
P2. Se miden periódicamente en la unidad indicadores de 
funcionamiento de los procesos.
5,12
(3,73-6,50)
8,40**
(7,58-9,22)
P3. Se produce una buena coordinación con otros servicios 
que intervienen en los mismos.
6,39
(5,66-7,11)
7,85
(7,09-8,61)
P4. Los responsables de los procesos están identifi cados. 6,17
(5,28-7,06)
8,55**
(7,80-9,30)
P5. Se hacen reuniones para coordinar procesos entre 
unidades.
5,23
(3,59-6,88)
8,05**
( 7,16-8,94)
(IC) Intervalo de confi anza al 95,0 % de probabilidad.
** La diferencia es estadísticamente signifi cativa a un nivel de 0,05.
Escala de 1 a 10 siendo el 1 la opinión más desfavorable y el 10 la más favorable.
3.2. Opinión de los usuarios del archivo
Los usuarios del AGUCM tenían, en el período 2002-2004, una opinión muy 
favorable sobre la calidad global del servicio que se les presta, llegando a alcan-
zar ésta una valoración media de 7,89 sobre 10. Esta opinión se mantuvo estable 
durante el período 2006-2008 tras la implantación del sistema de gestión de la 
calidad, alcanzando un valor medio de 7,9.
La opinión que tienen los usuarios del AGUCM sobre la rapidez y sencillez 
con que se realiza el proceso de transferencias de documentos, desde las unida-
des administrativas al archivo, es muy favorable ya que alcanza valoraciones por 
encima del 7 (ver Tabla V). Estas opiniones no se modifi can tras la certifi cación 
del sistema de gestión de la calidad.
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TABLA V
Opinión de los usuarios del AGUCM sobre el proceso de transferencia 
documental
Preguntas
Años 2002-2004
Valor medio (IC)
Años 2006-2008
Valor medio (IC)
TC1. Rapidez en el proceso de transferencia. 7,56
(6,95-8,16)
7,64
(7,07-8,21)
TC2. Sencillez del proceso de transferencia. 7,45
(6,82-8,09)
7,11
(6,54-7,67)
TC4. Utilidad del proceso de transferencia 7,77
(7,14-8,41)
7,86
(7,34-8,38)
(IC) Intervalo de confi anza al 95,0 % de probabilidad.
Escala de 1 a 10 siendo el 1 la opinión más desfavorable y el 10 la más favorable.
Los usuarios del AGUCM muestran también una opinión muy favorable con 
respecto a las características que reúne el personal del archivo (trato, profesio-
nalidad, rapidez, información, etc.). Como se puede observar en la Tabla VI, esta 
opinión no se modifi ca tras la certifi cación del sistema de gestión de la calidad.
TABLA VI
Opinión de los usuarios del AGUCM sobre el trato recibido por el personal 
durante el proceso de búsquedas documentales
Preguntas
Años 2002-2004
Valor medio (IC)
Años 2006-2008
Valor medio (IC)
BD1. Le han tratado con amabilidad y consideración. 9,11
(8,81-9,40) 
8,80
(8,42-9,18)
BD2. Le han garantizado intimidad y confi dencialidad. 8,643
(8,17-9,12)
8,48
(8,03-8,93)
BD3. Le han atendido con rapidez. 8,53
(8,13-8,94)
8,61
(8,24-8,98)
BD4. Utilizan un lenguaje claro en los formularios. 7,78
(7,21-8,35)
7,72
(7,24-8,19)
BD5. Cuentan con un personal preparado. 7,82
(7,30-8,34)
8,43
(8,04-8,83)
BD10. El personal le ha informado y realizado los trámites 
sin errores.
8,13
(7,49-8,78)
8,21
(7,74-8,68)
BD13. Si retiro documentación el personal ha realizado un 
seguimiento razonado.
8,20
(7,76-8,64)
8,13
(7,64-8,63)
(IC) Intervalo de confi anza al 95,0 % de probabilidad.
Escala de 1 a 10 siendo el 1 la opinión más desfavorable y el 10 la más favorable.
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En cuanto a las características con las que se realiza el servicio de búsqueda 
de documentos, los usuarios del archivo muestran una opinión muy favorable 
en cuanto al horario, atención facilitada por teléfono, correo electrónico o fax, 
Esta opinión es más crítica ante aspectos tales como las condiciones del empla-
zamiento del archivo, la señalización, o el entorno en el que se realiza el servi-
cio. Como se puede observar en la Tabla VII, esta opinión no se modifi ca tras 
la certifi cación del sistema de gestión de la calidad.
TABLA VII
Opinión de los usuarios del AGUCM sobre las condiciones de acceso 
y el entorno en el que se realiza el proceso de búsquedas documentales
Preguntas
Años 2002-2004
Valor medio (IC)
Años 2006-2008
Valor medio (IC)
BD6. El horario del servicio es sufi ciente. 7,85
(7,31-8,39)
8,25
(7,91-8,58)
BD7. El acceso tiene una señalización adecuada. 6,33
(5,64-7,03)
7,06
(6,50-7,61)
BD8. El emplazamiento del servicio es el adecuado. 6,20
(5,54-6,86)
6,70
(6,13-7,28)
BD9. El entorno de atención al público es el adecuado. 5,84
(5,01-6,66)
6,412
(5,79-7,04)
BD11. Se le facilita atención por teléfono, fax, o correo 
electrónico.
7,91
(7,21-8,61)
8,518
(8,09-8,94)
BD12. No ha sufrido interrupciones mientras ha sido aten-
dido.
7,95
(7,38-8,52)
8,30
(7,90-8,70)
BD14. De una valoración global de la calidad del servicio. 7,89
(7,42-8,36)
7,91
(7,49-8,33)
(IC) Intervalo de confi anza al 95,0 % de probabilidad.
Escala de 1 a 10 siendo el 1 la opinión más desfavorable y el 10 la más favorable.
4. Discusión y conclusiones
El espectacular desarrollo en los últimos años de la certifi cación de los siste-
mas de gestión de la calidad siguiendo la Norma Internacional ISO 9001:2000 en 
el sector empresarial privado, ha venido determinado tanto por factores internos 
como externos a la organización. De entre los factores externos, el más impor-
tante es el de ser un requisito imprescindible en muchas empresas para poder 
comercializar sus productos o servicios; entre los factores internos, los elementos 
que más motivan a las organizaciones se refi eren a los benefi cios potenciales que 
dicho sistema puede tener sobre la mejora de la gestión en general, la consecu-
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ción de un mejor control de las operaciones que se realizan, o un mejor control 
de la documentación, así como la mejora de la calidad de los productos y del 
servicio al cliente, e incluso la consecución de una mejora de la productividad 
en general (Heras, 2006).
En contraste con lo indicado más arriba, las motivaciones que han llevado a 
los gestores de los servicios de información y documentación a implantar sistemas 
de gestión de la calidad son, entre otras, la consecución de la mejora en la satis-
facción de los usuarios y la mejora en la documentación y en las operaciones de 
los procesos (Kostagiolas y Kitsiou, 2008) o, como refi ere Balagué Mola (2007), 
el de conseguir una mejora de la calidad de los servicios y el de alinearse con la 
estrategia de calidad de la universidad, en el caso de las bibliotecas universitarias.
En el caso del AGUCM, la implantación de un sistema de gestión de la cali-
dad, y su posterior certifi cación, vino determinada por la combinación de dos 
factores: el primero, y más importante, el de ser un objetivo que se planteó la 
dirección del archivo tras el proceso de evaluación llevado a cabo en el año 
2001, con la fi nalidad de mejorar el desempeño y el control de los procesos de 
trabajo; a este objetivo se le sumó como un segundo factor el hecho de que en 
la estrategia para la calidad dentro de la UCM se potenciaron, en ese momento, 
los procesos de certifi cación de los servicios y unidades administrativas.
Los resultados presentados en este trabajo tienen la singularidad, con respec-
to a los referidos en la literatura (ver para una reciente revisión, Sampaio, 2009), 
el de ser el único caso en donde se disponen de datos de opinión de los clien-
tes y del personal antes y después de la certifi cación de su sistema de gestión 
de la calidad.
De acuerdo con los datos obtenidos de la opinión del personal del archivo, 
los benefi cios más sobresalientes se consiguen en aquellas áreas que dependen 
en exclusiva del trabajo y de la conducta del propio personal. La apreciación 
sobre la calidad de los recursos no se modifi ca por la certifi cación, sin embargo, 
se mejoran los aspectos relacionados con la gestión de los procesos y con la 
conducta del personal, el cual muestra un mayor sentimiento de pertenencia a 
la organización, una mayor participación en el establecimiento de objetivos y se 
muestra más activo a la hora de potenciar el trabajo en grupo. La satisfacción del 
personal con el trabajo no se ve modifi cada, posiblemente debido a la valoración 
que ya poseía (un 7,7 frente a un 8,4).
Con respecto a los resultados referidos a la opinión de los usuarios del ar-
chivo, se puede concluir con que la certifi cación no produce ninguna mejora en 
la percepción de éstos sobre los servicios prestados por el archivo. No obstante, 
debemos indicar que las valoraciones que hacen los usuarios de todos aquellos 
aspectos relacionados con la calidad del servicio que se les presta, se mantienen 
muy altas antes y después de la certifi cación, hecho que se debe, posiblemente, 
a las acciones de mejora realizadas después del proceso de evaluación llevado 
a cabo en el año 2001.
En los estudios realizados en el sector industrial o de servicios, los datos so-
bre los benefi cios internos que se consiguen por la certifi cación son contradic-
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torios debido, en parte, a que la percepción de estos benefi cios viene determi-
nada por la importancia que tiene para los empleados la naturaleza e intensidad 
de las motivaciones para conseguir la certifi cación (Boiral y Roy, 2007; Sampaio, 
2009).
Como ejemplo, podemos citar los estudios que encuentran que la certifi cación 
tiene poco impacto sobre la actitud y la conducta de los empleados (Van der 
Wiele, 2005), o sobre su satisfacción (Brown, 1998; Douglas, 2003); sin embargo, 
Casadesus y Karapetrovic (2005) obtienen, en una muestra de 339 compañías 
catalanas, un impacto positivo sobre la satisfacción de los empleados, y la salud 
y la seguridad en el trabajo (60 %). No obstante, sólo el 50 % de las compañías 
indican una mejora en la participación del personal en el trabajo en grupo y 
únicamente el 40 % señalan que se incrementa la satisfacción en el trabajo.
Con respecto a la mejora en el control de la gestión, y en el desempeño o 
efi ciencia de los procesos, los datos son también contradictorios. Douglas (2003), 
en un estudio sobre 104 compañías del Reino Unido, indican que son mayoría 
los gestores que señalan que no existe una mejora; sin embargo, Feng y otros 
(2008) en una muestra realizada en 613 compañías de Australia y Nueva Zelanda, 
encuentran una relación positiva entre la certifi cación y la mejora de las activi-
dades operativas.
En el caso de las bibliotecas, Kostagiolas y Kitsiou (2008) indican que, en 
opinión de los directores de las bibliotecas, durante el proceso de implementa-
ción del sistema de gestión de la calidad se mejoró la asunción de las nuevas 
responsabilidades, la provisión de instrucciones, se aislaron las inefi ciencias y se 
pudieron introducir mejoras en el funcionamiento. Balagué Mola (2007) en su 
estudio sobre 121 bibliotecas universitarias, señala que entre los benefi cios que 
se obtienen con la certifi cación están: el de promover la mejora continua, el de 
la toma de decisiones basadas en datos, el de la defi nición de las responsabili-
dades, el de estandarización de los procesos de trabajo y el de documentación 
de los procedimientos. Otros benefi cios, con un menor nivel de consenso, son: 
la mejora de la competencia de los recursos humanos, la mejora de la moral del 
personal, o el reconocimiento profesional.
4.1. Conclusiones
De los resultados que se han obtenido en el estudio del caso del Archivo 
General de la Universidad Complutense, podemos establecer las siguientes con-
clusiones:
1. Reconocer la importancia que han tenido los diferentes planes institucio-
nales de evaluación de la calidad, establecidos por el Consejo de Univer-
sidades, en la introducción y desarrollo de una cultura sobre la calidad. 
Un caso particular del impacto de estos planes han sido las mejoras es-
tablecidas en los servicios de información y de documentación de las 
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universidades españolas y el desarrollo de sistemas de gestión de la ca-
lidad, como el aquí presentado.
2. La importancia que ha tenido para la implantación del sistema de gestión 
de la calidad la presencia de un fuerte liderazgo en la dirección del ar-
chivo, y de un personal altamente motivado que participó plenamente 
en el proyecto desde su inicio. A esta fortaleza, habría que añadir el apo-
yo institucional de la universidad, imprescindible para la culminación del 
proyecto.
3. La implantación de un sistema de gestión de la calidad siguiendo los re-
quisitos de la Norma Internacional ISO 9001:2000 tiene los siguientes 
benefi cios:
• Aportar un mayor rigor a la gestión de la unidad, debido a que los 
requisitos de la norma ISO 9001:2000 exige el establecimiento de una 
política de la calidad, la defi nición de objetivos, el establecimiento de 
canales de comunicación interna y una mayor claridad y transparencia 
en la distribución de responsabilidades entre el personal. Como ejem-
plo, el AGUCM, tiene defi nido un organigrama y, para cada uno de los 
puestos de trabajo, tiene establecido el perfi l del puesto, sus responsa-
bilidades, y competencias.
• Una mejora evidente en el desempeño de los procesos operativos, me-
diante la mejora de la documentación de cada uno de éstos, el esta-
blecimiento de indicadores, su medición y seguimiento, y el dotar al 
personal del necesario enfoque a procesos para la mejora de su gestión 
y de los resultados que se desean conseguir.
• Un incremento en la asunción de responsabilidades por parte del per-
sonal, y en su sentido de pertenencia a una organización, ya que todos 
comparten unos objetivos comunes.
4. La obligación de mantener un compromiso continuado con la mejora del 
sistema de gestión de la calidad implantado, debido a que el archivo 
tiene que someterse periódicamente a procesos de auditoría externa para 
renovar su certifi cación.
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